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ABSTRAK

RIFALDA MAHDIAN AGUSTIANSYAH. NPM 1405160681. Pengaruh
Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome Pada
PT. Telekomunikas Indonesia, Tbk Kota M edan, 2017. Skrips

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menegetahui pengaruh Harga dan
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome pada PT.
Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan indihome yang melakukan pembayaran di witel Medan jalan
H.M Yamin No 13 Medan dengan sampel 100. Teknik analisis data menggunakan
metode Uji Asumsi Klasik, Regresi Linear Berganda, Uji t (uji parsial), Uji F (uji
simultan) dan Koefisien Determinasi.

Hasil penelitian diperoleh nilai uji t ada pengaruh Harga secara signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai thiwng 3.131 > tiape 1.984 signifikan
0,002 < 0,05. Ada pengaruh Kualitas Produk secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dengan nilai thiwng 3.674 > tiawe 1.984 dan signifikan 0,000 < 0,05. Hasl|
uji F ada pengaruh antara Harga dan Kualitas Produk secara signifikan dan
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk Kota Medan dengan nilai Friwng 19.521 > Fape 3,09 dan signifikan
0,000 < 0,05 dan nilai R-square adalah 28,7%. Hal ini berarti kontribusi variabel
independen terhadap variabel dependen sebesar 28,7%, sisanya 71,3%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

KataKunci : Harga, Kualitas Produk dan K epuasan Pelanggan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Hal yang harus dilakukan oleh perusahaan agar berhasil menghadapi
pesaing yaitu berusaha menciptakan dan mempertahankan pelanggan sehinggga
dapat mencapai tujuan. Agar tujuan dapat tercapai perusahaan harus bisa
menghasilkan barang dan jasa sesuai dengan keinginan konsumen sehingga
konsumen merasa puas terhadap apa yang didapatkannya. Pentingnya kepuasan
pelanggan perlu diperhatikan perusahaan sebab pelanggan yang puas akan
cenderung melakukan pembelian ulang, hal ini memberikan keuntungan bagi
perusahaan dalam jangka waktu yang panjang.

Kepuasan Pelanggan adalah bila sebuah produk atau jasa memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan, baisanya pelanggan merasa puas (Gerson, 2002,
hal 5). Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu :
kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, biaya. (Supranto
dalamArianty, 2015, hal 21).

Kepuasan pelanggan memiliki tujuan agar setigp program yang
dilaksanakan menghasilkan keluaran yang sesuai standar sehingga pelanggan
menjadi puas. Kepuasan adalah tujuan akhir dari berbagai program sehingga
berbagai upaya dilakukan agar hasil akhir sesuai dengan tuntutan pelanggan.Salah
satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga
adalah jumlah uang atau satuan moneter dan atau aspek lain atau non moneter
yang mengandung utilitas’kegunaan tertentu yang di perlukan untuk mendapatkan

sebuah produk (Tjiptono dan Chandra, 2012, hal 315).



Menentukan harga agar sesuai dan cocok dengan apa yang konsumen
inginkan dapat mempengaruhi peningkatan pendapatan perusahaan. Banyak
perusahaan yang bangkrut dikarenakan memberikan harga yang tidak cocok dan
tidak sesuai dengan keinginan konsumen. Sehingga konsumen beralih kepada
pesaing yang dapat memenuhi keinginannya.

Kualitas produk juga merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. kualitas produk adalah mencerminkan kemampuan produk untuk
menjalankan fungsinya mencakup daya tahan, keandalaan, kekuatan, kemudahan
penggunaan, reparasi produk dan ciri-ciri bernilai lainnya (Simon, 1997, hal
274).Agar dapat memenuhi keinginan pelanggan perusahaan juga harus
memperhatikan kualitas produk. Sebab kualitas produk berkontribusi besar pada
kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas yang diberikan perusahaan
kepada pelanggan, maka akan semakin tinggi tingkat terpenuhinya kebutuhan
pelanggan yang biasa dinyatakan oleh tingkat kepuasan pelanggan.

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi menjadi daya dukung utama
dari pesatnya kemajuan peradaban manusia, termasuk sarana telekomunikasi,
infformasi dan internet yang semakin modern. Pasar industri komunikasi,
infformasi dan internet memiliki potensi yang sangat besar, karena industri
telekomunikasi di Indonesia menjadi merupakan salah satu yang terbesar di Asia
Tenggara dan menjadi market share bagi.

PT. Telekomunikasi Indonesia yang saat ini menjadi salah satu
perusahaan yang mendominasi industri telekomunikasi di Indonesia, mempunyai
berbagai macam produk untuk memanjakan masyarakat Indonesia untuk

berkomunikasi. Salah satu produk yang menjadi unggulan PT. Telekomunikasi



Indonesia adalah produk indihome. Produk Indihome memberikan kemudahan
dalam mengakses tiga layanan sekaligus yang terdiri dari telepon rumah, internet
on fiber, dan interactive TV yang dipercaya cukup membuat masyarakat Indonesia
tertarik untuk menggunakannya. Adapun masalah yang dihadapa PT.
Telekomunikasi Indonesia sekarang ini adalah semakin berkembangnya penyedia
jasa layanan internet dan interactive TVdengan menawarkan harga-harga yang
kompetitif dengan berbagai produk yang bervariatif. Dalam situasi seperti ini PT.
Telekomunikasi Indonesia dengan produknya Indihome berusaha mendapatkan
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan. Menyadari peran penting
pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap pendapatan maka PT.
Telekomunikasi Indonesia berupaya mencari cara untuk dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hal ini disadari oleh PT. Telekomunikasi Indonesia yang
memberi jasa pelayanan internet, telepon rumah dan interactive TV dituntut untuk
secara  terus-menerus meningkatkan  kualitas produk  Indihome  untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil survel yang dilakukan penulis pada tanggal 13- 15
November terhadap 25 pelanggan Indihome di kota Medan mengenai
permasalahan kepuasan pelanggan adalah ketidakpuasan pelanggan Indihome
banyak disebabkan oleh permasalahan yang berkaitan erat dengan fungsi produk
dan pelayanan yang kurang maksimal. Gangguan dan cabutan yang terus
meningkat terhadap produk Indihome mempengaruhi berkurangnya jumlah
pelanggan. Gangguan yang terus meningkat seperti jaringan tidak stabil ketika
hujan datang membuat Indihome harus berusaha untuk mengatasi permasalahan

sehingga dapat menjaga tingkat kepuasan pelanggan. Banyak keluhan pelanggan



yang disertai tenggapan yang kurang cepat dari perusahaan membuat pelanggan
merasa tidak puas dan pada akhirnya mencabut produk Indihome dan berhenti
berlangganan. Tingginya biaya yang dikeluarkan tidak sesuai dengan yang
diperoleh pelanggan, terkadang harga berubah tanpa pemberitahuan kepada
pelanggan dan kecepatan akses yang menurun ketikaterjadi hujan deras.
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasiindonesia, Tbk

KotaMedan

B. ldentifikas Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini
penulis ingin mengidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut :
1. Harga paket yang kadang-kadang berubah tanpa pemberitahuan.
2. Masih sering terjadi gangguan ketika hujan yang menyebabkan
pelanggan mengalami kendala dalam memanfaatkan produk.
3. Tidak cepat merespon pengaduan dari pengguna rumahan.
4. Semakin banyak cabutan produk indihome dikarenakan ketidakpuasan

pelanggan.

C. Batasan dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun pada

penelitian ini untuk memfokuskan masalah dan mengingat keterbatasan



kemampuan penulis, maka penulis menggunakan dua faktor sgja yaitu harga dan
kualitas produk. Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah
pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasil ndonesia kotaM edan.
2. Rumusan Masalah
a. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan indihome
padaPT. Telekomunikasil ndonesia kotaM edan.
b. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
indihome pada PT. Telekomunikasil ndonesia kotaM edan.
c. Apakah harga dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasil ndonesia kotaM edan.

D. Tujuan dan Manfaat Pendlitian
1. Tujuan Pendlitian

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia kota Medan.

b. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia kota
Medan.

c. Untuk mengetahui dan menganalisi pengaruh harga dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi
Indonesia kota Medan.

2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :



a. Manfaat teoritis
1) Memperkaya pengetahuan ilmiah tentang harga dan kualitas produk
serta kepuasan pelanggan.
2) Referensi bagi peneliti lain dimasa mendatang yang bermaksud
mengkaji hal relevan dengan penelitian ini.
b. Manfaat praktis
1) Membantu perusahaan dalam mengetahui begaimana harga dan
kualitas produk untuk mencapai kepuasan pelanggan.
2) Menambah wawasan dan pengetahuan penulis dalam bidang
manajemen pemasaran khususnya tentang kepuasan pelanggan.
c. Manfaat bagi peneleti selanjutnya
Sebagai sumber referensi untuk peneliti selanjutnya dan bagi peneliti lain

dapat dijadikan bahan perbandingan.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian K epuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah hal terpenting dalam berbagai kegiatan
bisnis. Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan maka hal
tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila konsumen
merasa puas akan suatu produk atau jasa tentunya konsumen tersebut akan
mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa tersebut secara terus-menerus.
Dengan begitu produk atau jasa dari perusahaan tersebut dinyatakan laku dipasara
dan perusahan mendapatkan laba yang diinginkan serta mampu bertahan dari para
pesaing.

Pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler (1999, hal 52) adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia
rasakan dibandingkan dengan harapannya. Menurut Jasfar (2012, hal 19)
kepuasan pelanggan adalah penilaian mengenai keistimewaan produk atau jasa itu
sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan.Menurut Abdullah dan Tantri (2016,
hal 38) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sesorang setelah
membandingkan kinerja produk (hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Dari
pendapat ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah

perasaan yang timbul karena harapan yang diinginkan pelanggan terwujud atas



barang atau jasa yang mereka gunakan ditambah dengan harga yang sesuai dengan

ekonomi pelanggan.

b. Manfaat K epuasan Pelanggan
Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal57) manfaat-manfaat spesifik
kepuasan pelanggan bagi perusahaan mencakup :
1) Dampak positif pada loyalitas pelanggan.
2) Menjadi sumber pendapatan masa depan.
3) Menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan.
4) Meningkatnya toleransi harga terutama kesediaan membayar harga

premium dan pelanggan tidak tergoda beralih pemasok.

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Jasfar (2012, hal 20) terdapat macam
macam faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sebagai berikut :
1) Aspek barang dan jasa
2) Aspek emosi pelanggan
3) Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa
4) Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan.
5) Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja
Adapun penjelasan dari faktor-faktor diatas adalah sebagai berikut :
1) Aspek barang dan jasa
Kepuasan pelanggan terhadap barang atau jasa dipengaruhi secara

signifikan oleh penilaian pelanggan terhadap fitur barang dan jasa.



2) Aspek emosi pelanggan
Emosi atau perasaan dari pelanggan dapat memengaruhi persepsi
mengenal tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa. Emosi ini berkaitan
dengan suasana hati. Pada saat seseorang pelanggan sedang mengalami
suasana hati yang gembira, emosinya akan memengaruhi persepsi yang
positif terhadap kualitas suatu jasa yang sedang dikonsumsi begitu juga
sebaliknya.

3) Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa
Pelanggan terkadang dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa dimana bisa
lebih baik atau lebih buruk dari yang diharapkan. Biasanya pelanggan
cenderung untuk mencari penyebab. Kegiatan pelanggan dalam mencari
penyebab suatu kesuksesan atau kegagalan jasa inilah yang dapat
memengaruhi tingkat kepuasannya terhadap barang dan jasa.

4) Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan.
Pelanggan akan bertanya-tanya pada diri mereka sendiri “apakah saya
sudah dilayani secara adil dibandingkan pelanggaan lain? Apakah
pelanggan lain mendapatkan perlakuan yang lebih baik, harga yang lebih
murah, atau kualitas jasa yang lebih baik? Apakah saya membayar harga
yang layak untuk jasa yang saya dapatkan? Apakah saya diperlakukan
dengan baik sebanding dengan biaya dan usaha yang saya keluarkan?’
pemikiran mengenai persamaan keadilan ini dapat mengubah persepsi

pelanggan pada tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa tersebut.
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5) Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja
Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Sebagai contoh,
kepuasan terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang
dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga
selama liburan. Kemudian apakah ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan
anggota keluarga terhadap perjalanan oleh cerita yang diceritakan

kembali di antara keluarga dan memori mengenang suatu peristiwa.

d. Indikator K epuasan Pelanggan

Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi
perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah tersebut memberi masukan bagi
keperluan dalam pengembangan dan peningkatan kepuasan pelanggan dapat
diukur dengan bermacam metode dan teknik

Menurut Komalig (2013, hal 1148) indikator untuk mengukur kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut :

1) Loyal

2) Reputasi yang baik
3) Kualitas layanan
4) Lokasi

5) Mendapat pujian

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 75) terdapat lima indikator

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :
1) Keandalan (realiability)
2) Daya Tanggap (responsivitas)
3) Jaminan (asurance)

4) Kepedulian (empathy)
5) Bukti langsung (tangibles)
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Adapun penjelannya sebagai berikut :

1) Keandalan (realiability)
Yaitu kemampuan memenuhi atau melaksanakan pelayanan yangtelah
dijanjikan secara handal dan akurat, baik menyangkutketetapan waktu
layanan, kepastian tarif, ketetapan dalam pembacameteran air dan
sebagainya, sehingga pelanggan dapat merasakanbahwa pelayanan
perusahaan dapat dipercaya.

2) Daya Tanggap (responsivitas)
Yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaanuntuk
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepadapelanggan, dan
informasi yang jelas.

3) Jaminan (assurance)
Y aitu mencakup kecakapan petugas dalam memberikan pelayanankepada
konsumen, keramahan para petugas dalam memberikanpelayanan,
kredibilitas dalam member pelayanan, jaminankeamana atas pelayanan
yang diberikan kepada konsumen, sertatingkat kepercayaan pelayanan
yang diberikan perusahaan terhadappelanggan.

4) Kepedulian (empathy)
Yaitu mencakup akses bagi perusahaan dengan pelanggan, usahauntuk
memahami dan memenuhi keinginan dan harapan pelanggan,serta
perhatian terhadap pelanggan secara personal

5) Bukti langsung (tangibles)
Y aitu proses pelayanan yang harus tampak atau secara fisik dapatterlihat

jelas mengenai 16 makanisme kerja berbagai fasilitas yang digunakan
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peralatan, kinerja personil, termasuk saluran-saluran komunikasi yang
dipakai dalam pelaksanaan tersebut, sehingga pelanggan dapat
mengetahui dan melihat dengan jelas bahkan dapat memberikan

penilaian terhadap proses pelayanan.

2. Harga
a. Pengertian Harga

Untuk menghindari kekecewaan pelanggan harga yang ditawarkan suatu
perushaan terhadap produk yang dimiliki suatu perusahaan harus merupakan suatu
penyesuaian terhadap kualitas yang dimiliki dari produk tersebut. Karena harga
juga dapat dijadikan alat ukur dalam melakukan pembelian. Pelanggan akan
menilai apa yang sudah dibayar dengan manfaat serta kualitas yang diperoleh dari
produk tersebut. Pertimbangan tersebut didasarkan pada seberapa besar
kemampuan pelanggan dalam membeli produk sehingga pelanggan mengingatkan
harga yang terjangkau namun produk yang diraskan bermanfaat dan sesuai dengan
apa yang diinginkan.

Menurut Lamb dan Hair (2001, hal 268) harga merupakan sesuatu yang
diserahkan dalam pertukaran untuk mendapatkan suatu barang maupun
jasa.Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 315) harga adalah jumlah uang
atau satuan moneter dan atau aspek lain atau non moneter yang mengandung
utilitas’kegunaan tertentu yang di perlukan untuk mendapatkan sebuah produk.

Menurut Stanton (1996, hal 308) harga adalah nilai yang disebut dalam
rupiah dan sen atau medium moneter.Menurut Manus dan Lumanauw (2015, hal

697) harga adalah nilai mata uang yang diberikan terhadap suatu produk atau jasa
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sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diberikan dengan dipengaruhi oleh
faktor psikologis dan faktor lain yang mempengaruhi harga itu sendiri.Dari
pendapat diatas dapat di simpulkan bahwa harga adalah jumlah uang yang sudah

dibebankan atau dikenakan terhadap suatu produk atau jasa.

b. Tujuan Penetapan Harga

Tujuan penetapan harga mungkin berubah-ubah tergantung pada tahap
daur hidup produk dan situasi kompetitis spesifik. Menurut Keegan (1996, hal
102) empat pendekatan penetapan harga yang paling sering dijumpai adalah
sebagal berikut :

1) Meraup laba dari segmen pasar (marketskimming).

Strategi penetapan harga berdasarkan pada market skimming merupakan
usaha dengan sengaja untuk mencapai suatu segmen pasar yang bersedia
membayar hargatinggi untuk suatu produk

2) Penetrasi pasar.

Penetapan harga penetrasi menggunakan harga sebagai alat untuk
bersaing memperoleh posisi pasar. Mayoritas perusahaan yang menggunakan
penetapn jenis harga ini dalam pemasaran internasional berada dikawasan Pasifik.

3) Mempertahankan pasar.

Strategi mempertahankan pasar sering kali dipergunakan oleh perusahaan
yang ingin mempertahankan pangsa pasar mereka. Dalam pemasaran disuatu
negara, strategi ini sering kali berupa reaks terhadap penyesuaian harga oleh

pesaing.
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4) Menambah laba pada biaya produksi(coast plus)

Perusahan yang baru terjun dibidang ekspor sering kali menggunakan
strategi yang disebut penetapan harga cost plusuntuk memperoleh pijakan dipasar
global. Penetapan harga coast plus harus menambahkan semua biaya yang
diperlukan untuk mengirimkan produk, yaitu biaya pengiriman dan biaya
tambahan lainnya, serta persentase laba.

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi Harga
Menurut Widiana (2010, hal 60) adapun faktor-faktor yang
mempengaruhi harga sebagai berikut :
1) Positioning Jasa
2) Sasaran Perusahaan
3) Tingkat Persaingan
4) Life Cycle Jasa
5) Elastisitas Permintaan
6) Struktur Biaya
7) Shared Resources
8) Prevailing Economic Condition
9) Service Capacity
Adapun penjelasannya sebagai berikut :
1) Positioning Jasa
Perusahaan mengatur letak jasa pada posisi yang baik dalam pemasaran.
2) Sasaran Perusahaan

Setiap perusahaan mempunyai tujuan atau sasaran, tujuan tersebut bisa

berupa laba maksimal, mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan,

meraih pangsa pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan dalam hal

kualitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosial dan

lain-lain.
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3) Tingkat Persaingan
Posisi biaya dan perilaku penentuan harga dari pesaing merupakan
elemen-elemen penting yang harus diperhatikan

4) Life Cycle Jasa
Suatu grafik yang menggambarkan riwayat suatu jasa segjak
diperkenalkan kepasar sampai dengan ditarik dari pasar.

5) Elastisitas Permintaan
Besarnya permintaan bervariasi pada berbagai tingkat harga yang
berbeda.

6) Struktur Biaya
Faktor-faktor yang menentukan harga minimal yang harus ditetapkan
agar perusahaan tidak mengalami kerugian.

7) Shared Resources
Suatu faktor yang memperhatikan sumber daya manusia yang ada.

8) Prevailing Economic Condition
Suatu faktor yang memperhatikan kondisi ekonomi.

9) Service Capacity
Suatu faktor harga memperhatikan kapasitas layanan dari perusahaan.

Sementara menurut Swatha dalam Widiana (2010, hal 65) faktor-faktor

yang mempengaruhi harga adalah sebagai berikut :

1) Kondisi Perekonomian

2) Penawaran dan permintaan
3) Elastisitas permintaan

4) Persaingan

5) Biaya
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Adapun penjelasannya sebagai berikut :

1) Kondisi Perekonomian
Pada keadaan resisi ekonomi, dimana harga berada ditingkat yang rendah
dan nilai tukar dolar menjadi naik, sehimgga dalam keadaan yang
demikian ini akan menimbulkan kenaikan harga-harga yang tidak
menentu. Sedangkan dalam perekonomian yang stabil, tingkat harga
umumnya tidak banyak mengalami pemulihan.

2) Penawaran dan permintaan
Secara teoritis harga digambarkan dalam bentuk titik pertemuan antara
kurva dan permintaan. Dengan pengertian bahwa penawaran akan
cenderung menjadi lebih besar apabila lebih besar harga yang dipasarkan
tinggi, dengan kata lain bahwa tingginya tingkat harga akan diimbangi
dengan peningkatan penawaran yang lebih besar pula

3) Elastisitas permintaan
Dalam hal ini sifat permintaan pasar harus diperhatikan dan perusahaan
hendaknya mengetahui seberapa jauh reaksi permintaan terhadap
perubahaan harga akan mengakibatkan perubahan yang kecil pada
volume persaingan sedangkan permintaan pasar yang bersifat elastis
menyebabkan terjadinya perubahan volume penjualan dalam
perbandingan yang lebih besar.

4) Persaingan
Persaingan merupakan faktor yang mempunyai pengaruh penting dalam
menentukan harga dasar suatu produk dimana persaingan semakin ketat,

maka faktor penting yang perlu diperhatikan apakah penentuan harga
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tersebut dilewati lebih rendah, lebih tinggi atau bahkan sama dengan
yang ditetapkan pesaing.

5) Biaya
Biaya merupakan dasar pokok dalam penentu harga dengan pengrtian
bahwa tingkat harga harus lebih atau impas, dengan biaya yang

dikeluarkan dan keuntungan harga bisa diperoleh.

d. Indikator Harga
Menurut Stanton dalam Weenas (2013, hal 611) indikator harga adalah :

1) Tingkat harga

2) Potongan harga

3) Waktu pembayaran

4) Syarat pembayaran

5) Keterjangkauan harga

6) Harga sesuai daya beli

7) Kesesuaian harga dengan dkualitas produk
8) Kesesuaian harga dengan manfaat

Menurut Swasta dalam Wijaya (2012, hal 3) indikator harga adalah :

1) Harga yang ditawarkan

2) Kesesuaian harga dengan harga pasar

3) Hargaterjangkau bagi konsumen

4) Hargawajar dan kompetitif

Menurut Rondonuwu dalam Setyo (2017, hal 758) terdapat beberapa

indikator harga yaitu :

1) Harga yang ditetapkan

2) Keterjangkauan harga

3) Kesesuaian harga dengan kualitas

4) Daya saing harga
5) Potongan harga
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3. Kualitas Produk
a. Pengertian Kualitas Produk

Dalam era perdagangan bebas seperti sekarang dimana persaingan
produk semakin ketat, kualitas dari suatu produk menjadi sangat lah penting yang
harus di pikirkan perusahaan dalam rangka untuk menimbulkan kepuasan
pelanggan. Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang
menghasilkan manfaat bagi pelanggar.

Menurut Stanton (1996, hal 222) produk adalah sekumpulan atribut fisik
nyata yang terakit dalam sebuah bentuk yang dapat diidentifikasikan. Menurut
Tjiptono (2012, hal 74) kualitas produk dapat diartikan sebagai produk yang bebas
cacat atau sesuai standart (target, sasaran atau persyaratan yang bisa didefinisikan,
diobservasi dan diukur).Menurut Sunarto (2004, hal 159) kualitas produk adalah
kemampuan produk untuk melaksanakan fungsinya dan bebas dari kerusakan,
serta konsisten dalam memberikan tingkat kinerja yang ditargetkan. Menurut
Manus dan Lumanauw (2015, hal 697) kualitas produk adalah kemampuan suatu
produk untuk memberikan manfaat atau yang didalamnya berkaitan dengan
keawetan produk, keandalan produk serta produk yang mudah digunakan atau
diperbaiki dengan tujuan memberikan kepuasan terhadap pengguna produk
tersebut.

Sementara itu menurutSimon (1997, hal 274) kualitas produk adalah
mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya mencakup daya
tahan, keandalaan, kekuatan, kemudahan penggunaan, reparasi produk dan ciri-

ciri bernilai lainnya. Dari pendapat ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas
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produk adalah kemampuan produk terhadap fungsinya dan mampu bertahan dari

kerusakan sesual yang ditargetkan.

b. Faktor yang M empengar uhi Kualitas Produk

Menurut Tjiptono dan Candra (2008, hal 196) kualitas produk
dipengaruhi oleh kompetisi, akses, komunikasi, keamanan dan kemampuan.
Berikut ini penjelasan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi pemberian
kualitas produk tersebut :

1) Kompetisi adalah penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan
pelanggan.

2) Akses vyaitu memberikan kemudahaan kepada pelanggan untuk
menghubungi kendala yang terjadi kepada produk.

3) Komunikasi yaitu menyampaikan informasi kepada para pelanggan
dalam bahasa yang mudah dimengerti oleh pelanggan serta selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.

4) Keamanan yaitu bebas dari bahaya resiko atau keraguan-keraguan
termasuk didalamnya keamanan fisik dan finansial

5) Kemampuan mempengaruhi pelanggan yaitu berupaya memahami

kebutuhan spesifik mereka.

c. Atribut Produk
Mengembangkan suatu produk mencakup penetapan manfaat yang akan

disampaikan produk. Manfaat ini dikomunikasikan dan disampaikan oleh atribut
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produk. Adapun komponen atribut produk menurut Arianty dan Andriany (2015,
hal 128) adalah sebagai berikut :
1) Merek
2) Kualitas produk
3) Sifat produk
4) Kemasan
5) Label
6) Pelayanan lengkap
7) Jaminan atau garansi
Adapun penjelasannya sebagai berikut :
1) Merek
Merek ditujukan untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang
atau kelompok penjual dan untuk membedakannya dari produk penjual
dapat dalam bentuk nama, istilah, tanda, simbol atau rancangan atau
kombinasi hal-hal tersebut.
2) Kualitas produk
Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk memenuhi fungsi-
fungsinya
3) Sifat produk
Sifat produk merupakan karakter yang melekat pada produk itu sendiri
secara fisik dapat dilihat bahwa sifat produk disebut juga dengan istilah
ciri produk.
4) Kemasan

Kemasan adalah suatu material dapat berupa botol, kertas, maupun

plastik yang digunakan untuk membungkus makanan.
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5) Label
Label adalah keterangan mengenai barang yang dapat berupa gambar.
Tulisan atau kombinasi keduanya atau bentuk lain yang memuat
informasi tentang barang dan keterangan pelaku usaha serta informasi
lainnya sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku uang
disertakan pada produk.

6) Pelayanan lengkap
Perusahaan dalam menawarkan suatu produk tidak terlepas dari unsur
pelayanan.

7) Jaminan atau garansi
Jaminan merupakan kewajiban yang diberikan produsen atas produk
yang dihasilkan kepada konsumen yang akan diberikan ganti rugi jika

ternyata produknyatidak dapat dipakai seperti yang sudah dijanjikan.

d. Indikator Kualitas Produk
Menurut Tjiptono dan Chandra (2003, hal 27) ada delapan dimensi
kualitas produk :

Kinerjadari produk (performance)

Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features

Kehandalan (reliability)

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
Daya tahan (durability)

Serviceability

Estetika

Kualitas yang di persepsikan (perceived quality)

~NOo 01 WN -
~— N Y N N Y N

(&°)

Adapun penjelasannya sebagai berikut :
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1) Kinerjadari produk (performance)
Karakter produk inti yang meliputi merek, atribut-atribut yang dapat
diukur, dan aspek-aspek kinerjaindividual.

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features)
Berbentuk produk tambahan dari suatu produk inti yang dapat
menambah nilai suatu produk.

3) Kehandalan (reliability)
Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk
mengalami keadaan yang berfungsi pada suatu periode.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
Kesesuaian produk dengan standar dalam industrinya.

5) Dayatahan (durability)
Ukuran ketahanan suatu produk meliputi segi ekonomis sampai dengan
segi teknis.

6) Serviceability
Kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi,
kegunaan, dan kemudahan produk untuk diperbaiki.

7) Estetika
Estetika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif

8) Kualitas yang di persepsikan (perceived quality)
Kualitas yang di persepsikan konsumen tidak selalu memiliki informasi
yang lengkap mengenai atribut-atribut produk, namun konsumen

umumnya memiliki informasi tentang produk secara tidak langsung.
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Misalnya melalui merek, nama dan negara produsen dapat menjadi hal
yang sangat kritis dalam pengukuran kualitas.
Menurut Mowen dan Minor (2001, hal 92) ada tujuh dimensi dasar dari
kualitas produk, yaitu :

1) Kinerja

2) Interaksi pegawai

3) Reliabilitas

4) Dayatahan

5) Ketepatan waktu dan kenyamanan

6) Estetika

7) Kesadaran akan merek

Adapun penjelasannya sebagai berikut :

1) Kinerja
Tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang
diidentifikasi para pelanggan. Sejauh mana produk atau jasa digunakan
dengan benar.

2) Interaksi pegawai
Keramahaan, sikap hormat, dan empati yang ditunjukan oleh masyarakat
yang memeberi jasa atau barang.

3) Reliabilitas
Konsistensi kinerja barang, jasa, atau toko.

4) Dayatahan
Rentang kehidupan produk dan kekuatan umum.

5) Ketepatan waktu dan kenyamanan
Seberapa cepat produk diserhkan atau diperbaiki. Seberapa cepat

informasi barang atau jasa diberikan. Kenyamanan pembelian dan proses

jasa, termasuk penerimaan kartu kredit, dan tempat parkir.
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6) Estetika
Penampilan fisik toko atau barang. Daya tarik penyajian jasa, kesenanga
atmosfir dimana produk atau jasa diterima. Bagaimana desain produk
yang akan diperlihatkan pada masyarakat.

7) Kesadaran akan merek
Dampak positif atau negatif tambahan atas kualitas yang tampak, yang
mengenal merek atau nama toko atas evaluasi konsumen.
Menurut Rondonuwu (2013, hal 722) indikator kualitas produk adalah

sebagal berikut :
1) Kehandalan
2) Kenyamanan penggunaan produk

3) Keamanan produk

B. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah hasil penelitian yang bersifat kritis dalam
memperkirakan kemungkinan hasil penelitian yang akan dicapai. Dalam kerangka
konseptual ini dimana peneliti membuat suatu sketsa mengenal gambaran analisis
harga, kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan suatu produk atau jasa.

Setiap perusahan memiliki cara masing-masing dalam memasarkan
produknya agar tujuan dari perusahaan tersebut dapat tercapai dan dapat bertahan
diantara pesaingan yang ketat. Pemasaran yang baik haruslah memikirkan
kepuasan pelanggannya. Seperti penentuan harga yang sesuai dengan produk yang
ditawarkan perusahan. Jika produk yang di tawarkan perusahan mempunyai

kualitas baik maka perusahaan pun akan mendapatkan kepuasan pelanggannya.
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1. Pengaruh Hargaterhadap K epuasan Pelanggan

Harga yang ditawarkan suatu perusahaan terhadap produk yang dimiliki
suatu perusahaan merupakan suatu penyesuaian terhadap kualitas produk yang
dimiliki perusahaan tersebut, agar para pelanggannya tidak mengalami
kekecewaan dengan harga yang ditawarkan. Hasil penelitian olehSetyo (2017)
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Best
Autoworks, hal ini sependapat dengan penelitian Rondanuwu (2013) harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna

mobil Nissan March pada PT. Wahana Wirawan Manado.

[ Harga W f K epuasan Pelanggan 1

It

Gambar 11.1
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap K epuasan Pelanggan

Kualitas produk merupakan suatu kemampuan dari suatu perusahaan
untuk memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan para
pelanggannya. Dikatakan produk berkualitas apabila produk yang ditwarkan

perusahaan mampu memberikan suatu kepuasan tersendiri bagi para pelanggan.

Menurut Tjiptono (2008, hal 22) kualitas memiliki keterkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Hasil penelitian Manus dan Lumanauw (2015) kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggankartu prabayar tri di
kelurahan Wawalintouan Tondano Barat. Hal ini sependapat dengan penelitian
Lenzun dan Massie (2014) kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan kartu prabayar Telkomsel.

[ Kualitas Produk } f K epuasan Pelanggan }

Gambar II. 2
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap K epuasan Pelanggan

3. Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap K epuasan Pelanggan

Suatu perusahaan harus mampu mengkombinasikan tentang harga dan
kualitas produk agar pelanggan merasa kebutuhannya terpenuhi. Harga bukanlah
menjadi masalah jika kualitas produk mampu memberikan kepuasan tersendiri
pada pelanggan

Menurut Abdullah dan Tantri (2016, hal 43) kualitas yang lebih tinggi
menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi pula sekaligus mendukung
harga lebih tinggi dan sering juga biaya lebih rendah. Hasil penelitian Manus dan
Lumanauw (2015) harga dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan kartu prabayar tri di kelurahan Wawalintouan Tondano Barat.
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[ Harga

v

K epuasan Pelanggan ]

[ K ualitas Produk

Gambar I11.3
K erangka K onseptual

C. Hipotess
Berdasarkan kajian-kajian yang ada dalam uraian teori dan kerangka
konseptual sebelumnya, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :
1. Ada pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan indihome pada PT.
Telekomunikasi Indonesia kota IVieaan.
2. Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan indihome pada
PT. Telekomunikasi |ndonesia kota Medan.
3. Ada pengaruh harga dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia kota Medan.



BAB |1
METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan
assosiatif. Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 86) pendekatan asosiatif
adalahsuatu pendekatan dimana untuk mengetahui bahwa adanya hubungan
pengaruh atau pengaruh diantara kedua variabel yaitu variabel bebas (independent

variable)dan variabel terikat(dependent variable).

B. Defenis Operasional

Defenisi operasional adalah berupa pengukuran atau pengujian suatu
variabel untuk menentukan kualitas dan kuantitas dari variabel. Dalam penelitian
ini yang menjadi defenisi operasional adalah :

1. Variabel terikat(K epuasan Pelanggan)

Variabel terikat adalah variable yang dipengaruhi atau tergantung oleh
variabel lain yakni variable bebas. Adapun variabel terikat dari penelitian ini
adalah kepuasan pelanggan. Menurut Kotler (1999, hal 52) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Menurut Tjiptono dan Chandra

(2012, hal 75) terdapat empat indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan,

sebagal berikut :
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Tabel 111.1
Indikator K epuasan Pelanggan

No

lindikator

Loyal

Reputasi yang Baik

Kualitas Layanan

Lokasi

gl | (W I|N |-

Mendapat Pujian

Sumber : Komalig (2014, hal 75)

2. Variabel bebas (independent variable)

a. Harga (X1)

29

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 315) harga adalah jumlah uang

atau satuan moneter dan atau aspek lain atau non moneter yang mengandung

utilitas’kegunaan tertentu yang di perlukan untuk mendapatkan sebuah produk.

Adapun menurut Rondonuwu dalam Setyo (2017, hal 758) indikator harga adalah

sebagal berikut :

Tabd I11. 2
Indikator Harga

No

Indikator

Harga yang ditetapkan

Keterjangkauan harga

Kesesuaian harga dengan kualitas

AW N |

Daya saing harga

5

Potongan harga

Sumber:Rondonuwu dalam Setyo (2017, hal 758)

b. Kualitas Produk (X2)

Menurut Sunarto (2004, hal 159) kualitas produk adalah kemampuan

produk untuk melaksanakan fungsinya dan bebas dari kerusakan, serta konsisten
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dalam memberikan tingkat kinerja yang ditargetkan. Menurut Tjiptono dan

Chandra (2003, hal 27) ada delapan dimensi kualitas produk :

Tabel 111. 3
Indikator Kualitas Produk

No Indikator

1 Kinerjadari produk (performance)

2 Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features)
3 Kehandalan (reliability)

4 Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
5 Daya tahan (durability)

6 Serviceability

7 Estetika

8 Kualitas yang di persepsikan (perceived quality)

Sumber : Tjiptono dan Chandra (2003, hal 27)

C. Tempat dan Waktu Penélitian

Tempat penelitian: PT. Telekomunikasi Indonesia. Thk witel medan. Jalan
H.M. Yamin no 13

Waktu penelitian:  Desember 2017 — Maret 2018

Untuk lebih jelasnya rencana penelitian digambarkan pada jadwal penelitian
berikut ini :

Bimbingan Skripsi

Tabel I11. 4
Jadwal Rencana K egiatan Penelitian
Bulan/Tahun

NO KEGIATAN November | Desember Januari Februari Maret

2017 2017 2018 2018 2018

11234 2|3 213

1 | PraRiset
2 | Pengajuan Judul
3 | Penulisan Proposal
4 | Bimbingan Proposal
5 | Seminar Proposal
6 | Pengolahan Data
7
8

Sidang Meja Hijau
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D. Populas dan Sampel
1. Populas Pendlitian

Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 51) populasi adalah totalitas dari
seluruh unsur yang ada dalam sebuah wilayah penelitian. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan indihome yang melakukan pembayaran
tagihan di PT. Telekomunikasi Indonesia. Tbk Witel Medan. Jalan H.M. Yamin

no 13.

2. Sampel Pendlitian

Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 51) sampel adalah wakil-wakil dari
populasi. Maka peneliti menentukan sampel sebanyak 100 pelanggan dalam
jangka waktu selama 7 hari dengan teknik sampling yaitu membatasi jumlah
sampel berdasarkan populasi. Teknik yang digunakan peneliti adalah Acidental
sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan bertemu dengan
peneliti.
E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan cara untuk mengumpulkan data-
data yang relevan bagi penelitian .Adapun teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Angket (quisioner)

Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 69) angket (quisioner) adalah
pertanyaan atau pernyataan yang disusun peneliti untuk mengetahui pendapat atau
persepsi responden penelitian tentang suatu variabel yang di teliti. Lembar angket

atau kuisioner diberikan kepada pelanggan indihome yang melakukan
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pembayaran di loket pembayaran PT. Telekomunikasi Indonesia. Tbk Witel
Medan J. H.M. Yamin no 13 dengan menggunakan skalalikert dalam bentuk

cheklist, dimana setiap pernyataan mempunyai 5 ops sebagaimana terlihat pada

tabel berikut :
Tabe 111.5
Skala Pengukuran Likert
PERNYATAAN BOBOT
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Juliandi dan Irfan (2015, hal 71)
Selanjutnya angket atau kuesioner yang sudah diterima diuji dengan
menggunakan validitas dan reliabilitas pernyataan, yaitu:
a. Uji validitas
Menurutduliandi dan Irfan (2015, hal 76) uji validitas berarti menguji

sgjauh mana ketetapan atau kebenaran suatu instrumen sebagai alat ukur variabel

penelitian.
(= _ aniyi_— (in)(_Zyi) _
V{EXZ — (Zxi)2Hngyiz — (Zyi)?}
Juliandi dan Irfan (2015, hal 77)
Dimana:

n . banyaknya pengamatan

>x @ jumlah pengamatan variabel x

>y :jumlah pengamatan variabel y

(> %) : jumlah kuadrat pengamatan variabel x
(>y?) : jumlah kuadrat pengamatan variabel y
(>x)? : kuadrat jumlah pengamatan variabel x
(>y)? : kuadrat jumlah pengamatan variabel y
>xy :jumlah hasil kali variabel xy
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kriteria penarikan kesimpulan :
Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 79)ketentuan apakah suatu butir
instrumen valid atau tidak adalah melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya.
1) Suatu item instrumen dapat dikatakan valid apabila nilai korelasi (r) > r
tabel atau nilai probabilitas sig. <a =g s.
2) Suatu item instrumen dapat dikatakan tidak valid apabila nilai korelasi (r)
<r tabel atau nilai probabilitas sig>a=g s,

Tabel 111.6
Uji Validitas Instrumen Harga

no item rhitung rtabel Probabilitas keterangan
1 0,594 0,197 0,000< 0,05 Valid
2 0,570 0,197 0,000< 0,05 Valid
3 0,578 0,197 0,000< 0,05 Valid
4 0,487 0,197 0,000< 0,05 Valid
5 0,518 0,197 0,000< 0,05 Valid
6 0,529 0,197 0,000< 0,05 valid
7 0,3% 0,197 0,000< 0,05 Valid
8 0,430 0,197 0,000< 0,05 Valid
9 0,401 0,197 0,000< 0,05 valid
10 0,661 0,197 0,000< 0,05 valid

Sumber: data diolah SPSS (2018)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan yaitu
dengan taraf signifikan seluruh nilai korelasinya positif, nilai probabilitasnya sig
0,000< 0,05 yang artinya semua item pernyataaan dari variabel harga dikatakan

valid.



Uji Validitas Instrumen Kualitas Produk

Tabe 111.7
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uji validitas x2
no item rhitung Rtabel probabilitas keterangan
1 0,524 0,197 0,000< 0,05 Valid
2 0,723 0,197 0,000< 0,05 Vvalid
3 0,692 0,197 0,000< 0,05 Valid
4 0,452 0,197 0,000< 0,05 Valid
5 0,311 0,197 0,000< 0,05 Valid
6 0,537 0,197 0,000< 0,05 Valid
7 0,510 0,197 0,000< 0,05 Vvalid
8 0,544 0,197 0,000< 0,05 Valid

Sumber: data diolah SPSS (2018)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan yaitu

dengan taraf signifikan seluruh nilai korelasinya positif, nilai probabilitasnya sig

0,000< 0,05 yang artinya semua item pernyataaan dari variabel harga dikatakan

valid.
Tabd 111.8
Uji Validitas Instrumen K epuasan Pelanggan
uji validitas y
no item rhitung Rtabel probabilitas keterangan

1 0,501 0,197 0,000< 0,05 Valid
2 0,565 0,197 0,000< 0,05 Valid
3 0,547 0,197 0,000< 0,05 Valid
4 0,449 0,197 0,000< 0,05 Valid
5 0,363 0,197 0,000< 0,05 Valid
6 0,444 0,197 0,000< 0,05 Valid
7 0,482 0,197 0,000< 0,05 Valid
8 0,507 0,197 0,000< 0,05 Valid
9 0,380 0,197 0,000< 0,05 Valid
10 0,495 0,197 0,000< 0,05 Valid

Sumber: data diolah SPSS (2018)
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan yaitu
dengan taraf signifikan seluruh nilai korelasinya positif, nilai probabilitasnya sig
0,000< 0,05 yang artinya semua item pernyataaan dari variabel harga dikatakan

valid.

b. Uji Réliabilitas
Menurut Juliandi dan Irfan (2015, hal 80) tujuan pengujian reliabilitas
untuk menilai apakah instrument penelitian merupakan instrumenn yang handal
dan dapat dipercaya. Jika variable penelitian menggunakan instrument yang
handal dan dapat dipercaya maka haasil penelitian juga dapat memiliki tingkat
keterpercayaan yang tinggi. Uji reliabilitas dilakukan setelah uji validitas atas
pernyataan yang telah valid. Pengujian reliabilitas dapat menggunakan teknik

Cronbach Alpha rumus :

T [a« - 1)] [Zaﬂl

Juliandi dan Irfan (2015, hal 80)

Dimana:
r - reliabilitas internal seluruh instrumen
k . banyakknya butir pernyataan
Yo : jumlas varians butir
a? : varians total

Untuk pengujian realibitas peneliti menggunakan SPSS dengan rumus
sclae, realibiliti analisis dengan memasukkan butir skors pernyataan dan totalnya

pada setiap variabel.
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Kriteria pengujian realibilitas menurut Nunnali dalam Juliandi dan Irfan
(2015, hal 81) adalah sebagai berikut :
1) Jikanilai koefisien reliabilitas > 0,6 maka instrumen memiliki reliabilitas
yang baik.
2) Jkanilai koefisien reliabilitas < 0,6 maka instrumen memiliki reliabilitas
yang kurang baik.
Tabel I11.9
ReliabilitasHarga

Réliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

701 10
Sumber: data diolah SPSS (2018)

Nilai koefisien reliabilitas (Cronbach Alpha) diatas adalah 0,701> 0,6

maka kesimpulannya intrumen yang diuji adalah reliabel.

Tabe I11.10
Reliabilitas K ualitas Produk

Réliability Statistics
Cronbach's
Alpha  |N of Items

663 gl
Sumber: data diolah SPSS (2018)

Nilai koefisien reliabilitas (Cronbach Alpha) diatas adalah 0,663> 0,6

maka kesimpulannya intrumen yang diuji adalah reliabel
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Tabel 111.11
Reliabilitas K epuasan Pelanggan
Réliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items

613 10
Sumber: data diolah SPSS (2018)

Nilai koefisien reliabilitas (Cronbach Alpha) diatas adalah 0,613> 0,6

maka kesimpulannya intrumen yang diuji adalah reliabel

F. Teknik Analiss Data

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisi data
kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut dengan alat uji korelasi
product moment dan korelasi berganda tetapi dalam praktiknya pengolahan data
penelitian ini tidak diolah secara manual, namun dengan menggunakan software

statistik SPSS.

1. Regres Linier Berganda

Regresi berganda digunakan oleh peneliti bila peneliti bermaksud
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variable dependen, bila dua atau
lebih variable independen sebagai faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan
nilainya). Untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel

terikat, dengan menggunakan persamaan regresi sebagai berikut :
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Y = a+ bixg + boxo
Juliandi dan Irfan (2015, hal 277)

Y : variabel terikat
a . konstanta

b, b,  : koefisien regresi
X1 X2 : variabel bebas

2. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui apakah model estimasi
telah memenuhi kriteria ekonomitrika, dalam arti tidak terjadi penyimpangan yang
cukup serius dari asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam metode Ordinary
Least Square (OLS). Adapun uji asumsi klasik dalam penelitian ini dapat

dikemukakan sebagai berikut :

a. Uji Normalitas Data
Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model
regresi variabel dependen dan independen memiliki normal atau tidak, untuk
menentukan normal atau tidaknya data maka dapat dilihat dengan menggunakan
grafik Q-Q Plot. Data normal jika titik-titik yang menyebar disekitar garis

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

b. Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinieritas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terdapat
inter kolerasi diantara beberapa variabel bebas yang digunakan. Uji asumsi klasik

multikolinieritas dapat dilaksanakan dengan jalan meregresikan analisis dan



39

melakukan uji korelasi anatara variabel indevenden dengan menggunakan

variance inflation factor (VIF). VIF adalah 10 dan nilai toleransi valueadalah 0,1.

C. Uji Heteroskedastisitas
Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan ke pengamat lainnya yang
tetap maka disebut homoskedastisitas, sebaliknya jika varian berbeda maka
disebut heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedastisitas dapat diketahui
dengan melihat grafik scatteplot antara nilai prediksi variabel independen dengan

nilai residualnya.

3. Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis adalah metode pengembilan keputusan yang
didasarkan dari analisis data baik percobaan yang terkontrol maupun observasi.
a. Ujit
Uji yang menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variable independen
secara individual dalam menerangkan variasi variable independen dengan

menggunakan rumus sebagai berikut :

__ rvn-2
rvi1-r2
Sugiyono (2006, hal 215)
Keterangan:
t > nilai hitung
r . koefisien kolerasi

n > jumlah sampel
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1) Bilat hitung >t tabel, Hp = ditolak, maka ada pengaruh signifikan antara
variabel x dany.
2) Bilat hitung <t tabel, Ho = diterima, maka tidak ada pengaruh signifikan

antaravariabel x dany

b. Uji F
Uji statistik F dilakukan untuk mengatahui apakah variabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap variabel
terikat dan sekaligus juga untuk menguji hipotesis kedua. Pengujian ini dilakukan
dengan menggunakan significance level taraf nyata 0,05 (a = 5%) dengan rumus

sebagal berikut :

B R%/K
T (1-R)(n—-K-1)

Fh

Sugiyono (2006, hal 219)

Keterangan :
Fh > nilai F hitung
R . koefisien korelasi berganda
K > jumlah variabel independen
n > jumlah sampel

1) Bila F hitung > F tabel, Ho = ditolak, maka ada pengaruh signifikan antara
variable x dany
2) Bila F hitung < F tabel, Hp = diterima, maka tidak ada pengaruh signifikan

antaravariable x dany
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4. Koefisen Determinas

Koefisien determinasi (R2) pada dasarnya mengatur seberapa jauh
kemampuan model dalam menegakkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi berada diantara nol atau dan satu. Nilai R2 yang kecil menjelaskan
variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependent.

Data dalam penelitian ini akan diolah dengan menggunakan program
Satistical Package for Social Science (SPSS). Hipotesis dalam penelitian ini
dipengaruhi oleh nilai signifikan koefisien variabel yang bersangkutan setelah
dilakukan pengujian.

D = R?x 100%

Dimana:
D . koefisien determinasi
R?>  :nilai koefisien berganda

100% : persentase kontribusi



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. Hasl Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti menyebarkan angket kepada seluruh
responden yang berjumlah 100 orang, dimana responden dalam penelitian ini
adalah sampel yang di ambil pada seluruh pengguna Indihome yang melakukan
pembayaran di PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Witel Medan. Dalam
penelitian ini, peneliti mengolah data dalam bentuk angket yang terdiri dari 10
pernyataan untuk variabel X1 (harga), 8 pernyataan untuk variabel X2 (kualitas

produk) dan 10 pernyataan untuk variabel Y (kepuasan pelanggan).

Metode pengumpulan data dengan membuat daftar pernyataan yang
menggunakan Skala Likert. Responden menentukan tingkat persetujuan mereka
terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia
Skala Likert ini memiliki penilaian untuk masing-masing pilihan jawaban. Berikut
ini adalah tabel skala likert dengan bentuk checklist yang peneliti gunakan dalam

penelitian, dimana setiap pernyataan mempunyai 5 pilihan jawaban yaitu :

Tabel 1V.1
Skala Likert
PERNYATAAN BOBOT
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Juliandi dan Irfan (2015, hal 71)

42
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Bobot nilai pada tabel I1V-1 di atas di gunakan dalam menghitung
variabel harga (X1), kualitas produk (X2), yang merupakan variabel bebas dan
kepuasan pelanggan (Y) yang menjadi variabel terikat. Maka dengan demikian
responden yang menjawab angket dimulai dari skor 5 (sangat setuju), 4 (setuju), 3

(kurang setuju), 2 (tidak setuju), 1 (sangat tidak setuju).

1. Karakteristik responden

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 100 responden
melalui penyebaran angket, dapat dilihat dari gambar tentang identitas responden

pada tabel sebagai berikut.

Tabel 1V.2
Distribus Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
jeniskelamin
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid laki-laki 56 56.0 56.0 56.0

perempuan 44 44.0 44.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: data penelitian diolah SPSS (2018)

Berdasarkan tabel 1V.2 dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
dalam penelitian ini adalah laki-laki 56 orang (56%) dan perempuan 44 orang
(44%). Hal ini memperlihatkan pengguna indihome yang menjadi responden

penelitian di dominasi laki-laki.



Tabel 1V.3

Distribus Responden Berdasarkan JenisUsia

Umur
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid 21-29 tahun 63 63.0 63.0 63.0
30-39 tahun 26 26.0 26.0 89.0
40-49 tahun 11 11.0 11.0 100.0
Tota 100 100.0 100.0

Sumber: data penelitian diolah SPSS (2018)

Berdasarkan tabel 1.3 diatas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini
paling banyak berusia 21-29 tahun sebanyak 63 orang (63%), kemudian
diteruskan dengan usia 30-39 tahun sebanyak 26 orang (26%) dan terkecil dengan
usia 40-49 tahun sebanyak 11 orang (11%). Dari tabel diatas mennjukkan bahwa

responden penelitian terbesar berdasarkan usia ialah 21-29 tahun sebanyak 63

orang (63%).
Tabel 1V.4
Distribus Responden Berdasarkan Tingkat Pekerjaan
Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Valid wiraswasta 25 25.0 25.0 25.0
PNS 11 11.0 11.0 36.0
mahasisva 46 46.0 46.0 82.0
Lainnya 18 18.0 18.0 100.0
Tota 100 100.0 100.0

Sumber: data penelitian diolah SPSS (2018)
Berdasarkan tabel 1V .4 diatas dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini
sebagian besar pekerjaan responden adalah mahasiswa sebanyak 46 orang (46%),

dan wiraswasta sebanyak 25 orang (25%) selanjutnya lainnya sebanyak 18 orang



45

(18%), yang paling kecil PNS sebanyak 11 orang (11%). Dari tabel diatas
menunjukkan bahwa pekerjaan responden didominasi oleh mahasiswa sebanyak

46 orang (46%).

2. Analis Variabel Penelitian
a. Variabel Harga (X1)
Berdasarkan hasil penyebaran angket kepada pengguna Indihome yang
melakukan pembayaran di PT. Telekomunikasi Indonesia, Witel Medan diperoleh

nilai-nilai frekuensi jawaban responden tentang variabel harga sebagai berikut.

Tabel 1V.5

Skor Variabel Harga

alternatif jawaban
no SS S KS TS STS JUMLAH

item Fl|% | F| % | F | %|F| % F|%| F %

1 18|18 | 42 | 42 |35 | 3B |5|5]0|0]| 100 100
2 17 | 17 | 57 | 57 | 22 |22 | 4|4 | 0| 0| 100 100
3 16 | 16 | 63 | 63 | 20| 20| 1|10 | 0| 100 100
4 14 | 14 | 68 | 68 | 18 | 18 |0 | 0| O | O | 100 100
5 14 |14 |63 | 63 |22 |22 |1|1]0|0]| 100 100
6 20 20| 60 | 60 | 18| 18 (2| 2| 0| 0| 100 100
7 17 | 17 |66 | 66 | 17 | 17 |0 | 0| O | O | 100 100
8 19|19 (67 | 67|14 |14 0|0 0| 0] 100 100
9 27 | 27 |57 | 57|16 |16 0| 0| 0| 0| 100 100
10 17 | 17 | 42 | 42 | 35 | 3B | 4|4 | 2| 2] 100 100

Sumber: Data diolah SPSS (2018)

Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

1) Untuk jawaban pernyataan harga paket indihome yang ditawarkan lebih
murah dibandingkan provider lain, mayoritas responden menjawab setuju
sebesar 42%, kurang setuju sebesar 35%, sangat setuju sebesar 18%, dan

tidak setuju 5%.
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7)

8)
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Untuk jawaban pernyataan harga paket indihome sesuai harga pasar,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 57%, kurang setuju sebesar
22%, sangat setuju sebesar 17% dan tidak setuju sebesar 4%.

Untuk jawaban pernyataan harga indihome sangat terjangkau, mayoritas
responden menjawab setuju sebesar 63%, kurang setuju sebesar 20%, sangat
setuju sebesar 16% dan tidak setuju 1%.

Untuk jawaban pernyataan harga indihome sesuai kemampuan pasar,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 68%, kurang setuju sebesar
18%, sangat setuju sebesar 14%.

Untuk jawaban pernyataan harga paket indihome yang ditawarkan sudah
sesual dengan manfaat yang diterima, mayoritas responden menjawab setuju
sebesar 63%, kurang setuju sebesar 22%, sangat setuju sebesar 14% dan tidak
setuju 1%.

Untuk jawaban pernyataan harga paket indihome sesuai dengan kualitasnya,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 60%, sangat setuju sebesar
20%, kurang setuju sebesar 18%, dan tidak setuju 2%.

Untuk jawaban pernyataan harga paket indihome yang ditawarkan bersaing
dengan provider lain, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 66%,
sangat setuju sebesar 17%, kurang setuju sebesar 17%.

Untuk jawaban pernyataan harga indihome memiliki daya saing, mayoritas
responden menjawab setuju sebesar 67%, sangat setuju sebesar 19%, kurang

setuju sebesar 14%.



47

9) Untuk jawaban pernyataan pemberian potongan harga paket indihome sangat

bermanfaat bagi pelanggan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar

57%, sangat setuju sebesar 27%, kurang setuju sebesar 16%.

10) Untuk jawaban pernyataan produk indihome selalu memberikan potongan,

mayoritas responden menjawab setuju sebesar 42%, kurang setuju sebesar

35%, sangat setuju sebesar 17%, tidak setuju sebesar 4% dan sangat tidak

setuju 2%.

Dari jawaban responden memperlihatkan, harga yang ditetapkan PT.

Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan kepada pelanggan sudah sesuai,

namun demikian perusahaan harus tetap melihat kondisi pasar agar penentuan

harga mampu bersaing.

b. Variabel Kualitas Produk (X2)

akan dijabarkan dalam tabel dibawah ini:

Tabe V.6
Skor Variabd KualitasProduk
alternatif jawaban

no S KS TS STS JUMLAH
item Fl% | F| % | F| % |F|%|F|% F %

1 281286262 | 9 9 (1/1]0]0]| 100 100

2 26 | 26 |47 |47 2525|1111 1 100 100

3 16 | 16 | 53 |53 |28 |28 |2 |2 |1|1| 100 100

4 19| 19|66 | 66 | 13|13 |2|2| 00| 100 100

5 17 | 17 168 | 68| 15| 15|0| 0| 0| 0| 100 100

6 2012059 | 59|21 |21(0|0|0]|0]| 100 100

7 16 | 16 | 67 | 67 |16 | 16 |1|1| 0| 0| 100 100

8 201 20| 65| 65| 13|13 |2|2|0]0]| 100 100

Sumber: Data diolah SPSS (2018)

Presentase jawaban responden terhadap variabel kualitas produk (X2)
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Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Untuk jawaban pernyataan produk indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk memberi manfaat, mayoritas responden menjawab setuju
sebesar 62%, sangat setuju sebesar 28%, kurang setuju sebesar 9% dan tidak
setuju sebesar 1%.

Untuk jawaban pernyataan produk indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk memiliki akses lebih cepat dari produk lain, mayoritas
responden menjawab setuju sebesar 47%, sangat setuju sebesar 26%, kurang
setuju sebesar 25%, tidak setuju 1% dan sangat tidak setuju 1%.

Untuk jawaban pernyataan produk indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Tk memiliki koneksi yang cepat dalam setiap kondisi, mayoritas
responden menjawab setuju sebesar 53%, kurang setuju sebesar 28%, sangat
setuju sebesar 16, tidak setuju sebesar 2% dan sangat tidak setuju sebesar 1%.
Untuk jawaban pernyataan produk indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk sudah sesuai dengan kebutuhan pelanggan, mayoritas
responden menjawab setuju sebesar 66%, sangat setuju sebesar 19%, kurang
setuju sebesar 13% dan tidak setuju sebesar 2%.

Untuk jawaban pernyataan perangkat indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk tahan lama (tidak mudah rusak), mayoritas responden
menjawab setuju sebesar 68%, sangat setuju sebesar 17%, kurang setuju
sebesar 15%.

Untuk jawaban pernyataan petugas PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk selalu
sedia melayani dengan ramah, mayoritas responden menjawab setuju sebesar

59%, kurang setuju sebesar 21%, sangat setuju sebesar 20%.
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7) Untuk jawaban pernyataan produk indihome dari PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk mudah dalam persyaratannya, mayoritas responden menjawab
setuju sebesar 67%, sangat setuju sebesar 16%, kurang setuju sebesar 16%
dan tidak setuju 1%.

8) Untuk jawaban pernyataan produk indihome sesuai dengan yang diharapkan,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 65%, sangat setuju sebesar

20%, kurang setuju sebesar 13% dan tidak setuju sebesar 2%.

Dari jawaban responden memperlihatkan, produk Indihome PT.
Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan memiliki kualitas yang baik, untuk
itu perusahaan harus mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas dan

manfaat lain yang di butuhkan pelanggan.

c. Variabel Kepuasan Pelanggan ()
Presentase jawaban responden terhadap variabel kualitas produk (X2)

akan dijabarkan dalam tabel dibawah ini:

Tabel 1V.7
Skor Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

alternatif jawaban
no SS S KS TS | STS JUMLAH
item Fl % | F | % | F| % |Fl%|F|%| F %
1 19|19 6363|1818 |0({0|0|0| 100 100
2 21 1210 | 74| 74| 4 4 |1({1|/0]0| 100 100
3 17 | 17 | 56 | 56 | 26 | 26 |11 |0| 0| 100 100
4 10| 10 | 67 | 67 | 22 |22 (1|1|0| 0| 100 100
5 14 | 14 | 67 | 67 | 19 | 19 |0({0|0| 0| 100 100
6 231 23| 58|58[19|19(0|{0|0|0]| 100 100
7 24 | 24160 | 60| 15|15 (1|10 0| 100 100
8 10|10 | 74 | 74| 13 | 13|33 |0| 0| 100 100
9 21 | 21| 65| 65|14 |14 (0|{0|0| 0| 100 100
10 231 23| 64|64|13]13(0{0|0|0]| 100 100

Sumber: Data diolah SPSS (2018)
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Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Untuk jawaban pernyataan layanan indihome yang diberikan oleh PT.
Telekomunikasi Indonesia, Thk sesuai dengan yang diharapkan pelanggan,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 63%, sangat setuju sebesar
19%, kurang setuju sebesar 18%.

Untuk jawaban pernyataan fitur indihome yang diberikan PT. Telkom
memberikan kepuasan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 74%,
sangat setuju sebesar 21%, kurang setuju sebesar 4% dan tidak setuju 1%.
Untuk jawaban pernyataan saya mendapatkan pelayanan yang segera saat
saya membutuhkan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 56%,
kurang setuju sebesar 26%, sangat setuju sebesar 17% dan tidak setuju
sebesar 1%.

Untuk jawaban pernyataan saya merasa puas terhadap tanggapan petugas,
mayoritas responden menjawab setuju sebesar 67%, kurang setuju sebesar
22%, sangat setuju sebesar 10% dan tidak setuju sebesar 1%.

Untuk jawaban pernyataan saya merasa puas dengan pelayanan petugas
marketing dalam menginformasikan produk, mayoritas responden menjawab
setuju sebesar 67%, kurang setuju sebesar 19%, sangat setuju sebesar 14%.
Untuk jawaban pernyataan saya merasa puas produk yang saya terima sesuai
dengan yang dipromosikan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar
58%, sangat setuju sebesar 23%, kurang setuju sebesar 19%.

Untuk jawaban pernyataan kemampuan petugas dalam menjawab pertanyaan

cukup meyakinkan saya bahwa masalah dapat diselesaikan, mayoritas



8)

9)

10)

o1

responden menjawab setuju sebesar 60%, sangat setuju sebesar 24%, kurang
setuju sebesar 15% dan tidak setuju 1%.

Untuk jawaban pernyataan saya merasa solusi yang diberikan petugas
menjawab masalah yang saya hadapi, mayoritas responden menjawab setuju
sebesar 74%, kurang setuju sebesar 13%, sangat setuju sebesar 10% dan tidak
setuju sebesar 3%.

Untuk jawaban pernyataan saya meras puas dengan dengan fasilitas
indihome, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 65%, sangat setuju
sebesar 21%, kurang setuju sebesar 14%.

Untuk jawaban pernyataan saya merasa puas dengan perangkat indihome
berkualitas, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 64%, sangat setuju

sebesar 23%, kurang setuju sebesar 13%.

Dari jawaban responden memperlihatkan, kepuasan pelanggan dalam

menggunakan produk Indihome dari PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota

medan sudah merasa puas dan baik dengan kualitas produk yang diberikan sesuai

dengan harga yang ditetapkan.
2. Pembahasan
1. Uji Asums Klask

Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk mengidentifikasi apakah model-

model regresi merupakan model yang baik atau tidak. Ada beberapa pengujian

asumsi klasik tersebut, yaitu:
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a. Uji Normalitas
Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model
regresi, variabel dependen dan independen memiliki distribusi normal atau tidak.
Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Sumber: hasil pengolahan data SPSS (2018)

Gambar 1V.1
P-P Plot Pengujian Normalitas M odel Regres

Dari gambar diatas dapat disimpulkan bahwa model regresi telah
memenuhi asumsi normalitas, karena data menyebar disekitar garis diagonal dan

mengikuti arah garis diagonal.
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b. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi yang kuat antara variabel independen. Model regresi
yang baik seharusnya terjadi multikolinearitas. Untuk mendeteksi ada tidaknya
multikolinearitas dengan melihat nilai variance inflation factor (VIF) dan nilai
tolerance. Nilai untuk menunjukan ada tidaknya multikolinearitas adalah jika nilai
tolerance > 0,1 atau sama dengan VIF < 10 maka tidak terdapat multikolinearitas

antara variabel independen.

Tabel 1V.8
Multikolinearitas
Coefficients’
Collinearity
Correlations Statistics
Model Zero-order| Partial Part | Tolerance| VIF
1 (Constant)
Harga 433 .303 .268 836 1.196
kualitas produk 4641 .350 315 .836 1.196

Dependen variabel: kepuasan pelanggan
Sumber: hasil pengolahan data SPSS (2018)

Dari tabel diatas, terlihat bahwa variabel independen yakni harga
memiliki nilai tolerance 0,836 > 0,1. Kualitas produk memiliki nilai tolerance
0,836 > 0,1. Nilai VIF harga 1,196 < 10 dan nilai VIF kualitas produk 1,196 < 10

sehingga tidak terjadi multikolinearitas dalam variabel independen penelitian ini.

c. Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model ini
regresi terjadi ketiksamaan varian dari residual dari pengamatan yang lain. Jika

variasi residual suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut
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homoskedastisitas dan jika varian berbeda disebut heteroskedastisitas. Model

yang baik adalah jikaterjadi heteroskedastisitas.

Heterosketadtisitas dapat dideteksi dengan beberapa macam cara antara
lain dengan menggunakan uji scatterplot. Dalam uji scatterplot jika terdapat pola
tertentu seperti titik yang membentuk pola teratur, maka mengindikasikan telah
terjadi heteroskedadtisitas. Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar

diatas dan dibawah 0 pada sumbu Y makatidak terjadi heteroskedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: kepuasan pelanggan
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Sumber: hasil pengolahan SPSS (2018)

Gambar V.2
Heteroskedastisitas

Dari gambardiatas terlihat titik menyebar secara acak dan tidak
membentuk pola yang jelas atau teratur sertatersebar baik diatas maupun dibawah
angka 0 pada sumbu Y dengan demikian tidak terjadi heteroskedastisitas pada

model regresi ini.



2. Regres Linear Berganda

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear

berganda. Terdapat dua variabel independen, yaitu harga dan kualitas produk serta

variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Adapun rumus dari regresi linear

berganda adalah sebagai berikut:
Y = a+ bixg + boxo

Juliandi dan Irfan (2015, hal 277)

Y : Variabel terikat
a : Konstanta
b b, :Koefisienregresi
X1 : Harga
X2 : Kualitas produk
Tabe V.9
Regres Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 19.941 3.233 6.167 .000
Harga 237 .076 294  3.131 .002
kualitas 338 092 3450 3674 000
produk

a. Dependent Variable: kepuasanpelanggan
Sumber: hasil pengolahan SPSS (2018)

Dari hasil pengujian yang ada pada tabel diatas dengan menggunakan

SPSS versi 16 diperoleh koefisien-koefisien persamaan regresi linier sebagai

berikut:

b :19.941
X1 : 0,237
Xo : 0,338



56

Persamaan regresi dari nilai-nilai diatas adalah:
Y =19.941+0,237(X1)+0,338(X )

Keterangan:

a. Nilai konstanta 19.941 menunjukkan apabila jika variabel independen itu
harga, kualitas produk dalam keadaan konstan tidak mengalami perubahan,
maka kepuasan pelanggan adalah sebesar 19.941.

b. Nilai koefisien regresi (X1)= 0,237 menunjukkan apabila harga mengalami
proses peningkatan 100% maka akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan
pelanggan I ndihome sebesar 23,7%.

c. Nilai koefisien regresi (X2)= 0,338 menunjukkan apabila kualitas produk
mengalami proses peningkatan 100% maka akan dapat mengakibatkan

meningkatnya kepuasan pelanggan indihome sebesar 33,8%.

3. Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)

Uji statistik t dilakukan untuk menguji apakah variabel independen
secara parsial mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel
dependen. Dengan menggunakan program SPSS pengujian dilakukan
menggunakan significance level tadinya 0,05 (a= 5%) nilai untuk n = 100-2= 98

adalah 1,984.
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Tabel 1V.10
Hasil Uji t
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 19.941 3.233 6.167| .000
Harga 237 .076 294 3.131 .002
kualitas produk .338 .092 345 3.674 .000

a. Dependent Variable: kepuasanpelanggan
Sumber: hasil pengolahaan SPSS (2018)

1) Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
Berdasarkan pengujian pada tabel diatas, secara parsial pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan denagn nilai thiwng 3.131 > twe 1.984 dan
mempunyai angka signifikan sebesar 0,002 < 0,05 berarti Ho ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa ada pengaruh harga secara signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Indhome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan.

2) Pengaruh Kualitas Produk Terhadap K epuasan Pelanggan
Berdasarkan pengujian pada tabel diatas, secara parsial pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thitung 3.674 > tiae 1.984 dan
mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05 berarti Ho ditolak. Hal ini
menunjukan ada pengaruh kualitas produk secara signifikan terhadap kepuasan

pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan.

b. Uji Simultan (Uji F)
Uji simultan digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh harga,
kualitas produk secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Langkah untuk

melakukan uji F adalah menentuka nilai Friwng dan Fape perhitungannya yaitu
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Fiabe = 100-2-1= 97, 0=5% maka Fpe= 3,09. Ketentuannya jika nilai probabilitas
F (sig) padatabel anova < 0,05 maka Hy ditolak, namun bila nilai probabilitas sig

> 0,05 maka Hg diterima.

Tabe V.11
Hasl Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares Df |Mean Square F Sig.
1 Regression 233.243 2 116.622| 19.521 .0007
Residual 579.507 97 5.974
Total 812.750 99

a. Predictors. (Constant), kualitas produk, harga

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
Sumber: hasil pengolahan SPSS (2018

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Fiwng 19.521 >
Frane 3,09 dengan signifikan sebesar 0,000 < 0,05 Ini berarti Hp ditolak. Maka ada
pengaruh harga dan kualitas produk secara signifikan dan simultan terhadap
kepuasan pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Kota

Medan.

4. Koefisen Determinas

Koefisien determinasi berfungsi untuk melihat sejauh mana keseluruhan
variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. Dengan kata lain,
koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh variabel bebas
dalam menerangkan variabel terikat. Nilai koefisien determinasi ditentukan

dengan nilai R square sebagai mana dapat dilihat padatabel dibawah ini:
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Tabd V.12
K oefisien Determinasi

M odel Summary®

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 536 .287 272 2.44424
a. Predictors. (Constant), kualitas produk, harga
b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber: hasil pengolahan SPSS (2018)
Dari tabel diatas terlihat bahwa nilai R-square adalah 0,287 atau 28,7%.
Hal ini berarti kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen sebesar
28,7%, sisanya 71,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

5. Hasll Temuan Pendlitian
a. Pengaruh Harga terhadap K epuasan Pelanggan
Berdasarkan pengujian diatas, secara parsial pengaruh harga terhadap
kepuasan pelanggan denagn nilai thiwng 3.131 > tipe 1.984 dan mempunyai angka
signifikan sebesar 0,002 < 0,05 berarti Ho ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
ada pengaruh harga secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indhome pada

PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Setyo (2017) harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Best Autoworks.
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Rondanuwu (2013) harga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna mobil

Nissan March pada PT. Wahana Wirawan Manado.
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b. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap K epuasan Pelanggan
Berdasarkan pengujian diatas, secara parsial pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai thiwng 3.674 > twe 1.984 dan
mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05 berarti Ho ditolak. Hal ini
menunjukan ada pengaruh kualitas produk secara signifikan terhadap kepuasan

pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dinyatakan Tjiptono (2008,
hal 22) kualitas memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas
memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan
perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Manus dan Lumanauw
(2015) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu
prabayar tri di kelurahan Wawalintouan Tondano Barat. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian Lenzun dan Massie (2014) kualitas produk berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Telkomsel.

c. Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap K epuasan Pelanggan
Berdasarkan pengujian diatas, dapat diketahui bahwa nilai Friwng 19.521
> Fapa 3,09 dengan signifikan sebesar 0,000 < 0,05 Ini berarti Hp ditolak. Maka
ada pengaruh harga dan kualitas produk secara signifikan dan simultan terhadap
kepuasan pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk Kota

Medan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dinyatakan Abdullah dan

Tantri (2016, hal 43) kualitas yang lebih tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan
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yang lebih tinggi pula sekaligus mendukung harga lebih tinggi dan sering juga
biaya lebih rendah. Hasil penelitian ini sesuai dengan yang penelitian Manus dan
Lumanauw (2015) harga dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan kartu prabayar tri di kelurahan Wawalintouan Tondano Barat.

Adapun kontribusi harga dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk Kota Medan
sebesar 28,7% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini sebesar 71,3%.



BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh
harga dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut.

1. Ada pengaruh harga secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan indihome
pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk kota Medan.

2. Ada pengaruh kualitas produk secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk kota Medan.

3. Ada pengaruh harga dan kualitas produk secara simultan dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan indihome pada PT. Telekomunikasi Indonesia,

Tbk kota Medan.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian bahwa ada pengaruh harga dan kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan Indihome pada PT. Telekomunikasi
Indonesia, Thk Kota Medan. Hal ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas
produk mempunyai peran penting terhadap kepuasan pelanggan. Maka dalam hal

ini peneliti dapat menyarankan beberapa hal sebagai berikut.

1. Perusahaan harus bisa menyesuaikan harga paket indihome dengan harga pasar

agar mampu bersaing dan pelanggan tidak beralih ke produk kompetitor.
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2. Perusahan mampu mempertahankan kualitas produk yang diberikan kepada
pelanggan agar semakin meningkatnya kepuasan pelanggan dalam penggunaan
Indihome.

3. Penetapan harga yang sesuai dengan pasar juga harus disesuaikan terhadap
kualitas produk indihome agar tercapai harapan pelanggan sehingga pelanggan

merasa puas dalam penggunaan I ndihome
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